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Grindung im November 2002

Standorte
* Stuttgart
 ZUrich
* Duisburg
* Wien

Spezialisierung auf Softwareldésungen ftir Contact Center

» Focus auf Optimierung der Kundeninteraktionen
* nachweisbarer ROI

Die klare Nummer 1 flr Quality Monitoring in Deutschland!
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Qualitat im Call Center

* Studienergebnisse
* Fazit




Studienergebnisse

These

,Die erlebte Qualitat im Kundenkontakt definiert die Kundenzufriedenheit,
oder entspricht derselben®

Qualitat: Kauft ein Kunde ein Produkt oder eine Dienstleistung und erfiillen diese ihre Zwecke fur
den Kunden, so haben sie im allgemeinen Sprachgebrauch eine ,gute Qualitat".

Kundenzufriedenheit: Wenn ein Kunde seine Erwartungen an die Leistung erfillt sieht, also der
Ist-Zustand dem Soll-Zustand entspricht, ist der Kunde zufrieden.




Studienergebnisse

Kundenzufriedenheit stellt auch in deutschen Unternehmen ein zentrales Ziel dar

,Bitte charakterisieren Sie die Bedeutung von Kundenzufriedenheit in Ihrem Unternehmen anhand der folgenden Aussagen!*

Kundenzufriedenheit ist ein zentrales Ziel in unserem
Unternehmen

Alle Mitglieder der Unternehmensleitung stehen
hinter dem Ziel der Kundenzufriedenheit

Alle Mitarbeiter der verantwortlichen Abteilung sind von
der Bedeutung der Kundenzufriedenheit Gberzeugt

Alle Mitarbeiter im Kundenkontakt sind von der
Bedeutung der Kundenzufriedenheit Uberzeugt

Kundenzufriedenheit wird als Ziel an den Markt
kommuniziert

Alle Fachabteilungen sind von der Bedeutung der
Kundenzufriedenheit Giberzeugt

Trifft voll
und ganz zu

Trifft weit- Trifft eher Trifft Uber-
gehend zu nicht zu haupt nicht zu
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Quelle: Stauss, B./Dornach, F./Coenen, C. (2006): Zufriedenheitsmanagement in Deutschland — Von der Messung zur Unternehmenssteuerung — Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008
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Studienergebnisse

Relativ geringe Verwendung der Ergebnisse zur Steuerung des Verhaltens von Managern & Mitarbeitern

~Wie beurteilen Sie die Umsetzung folgender Aspekte zur innerbetrieblichen Verhaltenssteuerung in lhrem Unternehmen?*

Voll realisiert Teils realisiert Kaum Nicht realisiert
realisiert

Berticksichtigung von Kundenzufriedenheitswerten in
Zielvereinbarungen fur das Management

Erreichung von Zufriedenheitszielen als Element zur
Managemententlohnung

Zielvereinbarungen mit Mitarbeitern im Kundenkontakt

Erreichung von Zufriedenheitszielen als Element der
Entlohnung von Mitarbeitern im Kundenkontakt

Beriicksichtigung von Kundenzufriedenheitswerten in _

Quelle: Stauss, B./Dornach, F./Coenen, C. (2006): Zufriedenheitsmanagement — Konzept und Realisierung,
in: Hinterhuber, H.H./Matzler, K. (Hrsg.): Kundenorientierte Unternehmensfihrung, 5. Auflage, Wiesbaden, S. 555. — Folie: Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008
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Studienergebnisse

Eine Behebung der Defizite ist 6konomisch sinnvoll

.Bitte charakterisieren Sie Ihr Unternehmen und Ihre Kunden anhand der folgenden Aussagen.”

1 = Trifft tberhaupt nicht zu 4 = Trifft voll und ganz zu

2,73

In den letzten Jahren hatten wir
Uberdurchschnittliche Umsatzzuwéachse

In einem schwierigen wirtschaftlichen Sl

Umfeld waren wir in den letzten Jahren
Uberdurchschnittlich erfolgreich

2,62

In den letzten Jahren hatten wir
uberdurchschnittliche Gewinnzuwéachse

Mittelwert der Unternehmen im unteren Index-Drittel Mittelwert der Unternehmen im oberen Index-Drittel

Quelle: Stauss, B./Coenen, C. (2006): Kundenzufriedenheitsmanagement in Deutschland — Nicht nur driiber reden!, in: QZ, 51. Jg., Ausgabe 9, S. 27. — fFolie: Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008
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Studienergebnisse

Zufriedenheitsmanagement

~Wie grol3 ist der erfasste Kundenkreis?"
Filter: Falls Zufriedenheitserhebung ausgewahlter Kundensegmente (n=102)

100
90
80
70
60
50
40

30 57
20

52 49

10

0
Ausgewahlte Kunden in unterschiedlichen Kunden mit unterschiedlicher

Nutzergruppe Phasen der Geschaftsbeziehung Wertigkeit fir das Unternehmen
(z.B. Neu-, Stammkunden) (z.B. Key Accounts)

Quelle: Stauss, B./Dornach, F./Coenen, C. (2006): Zufriedenheitsmanagement in Deutschland - Von der Messung zur Unternehmenssteuerung, Miinchen, S. 24. - Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008
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Studienergebnisse

Kundenbewegungsbilanz vs. Nettowachstumsrechnung

Nettowachstums-Rechnung

Kundenendbestand 840.000
— Kundenanfangsbestand 800.000 Kundenbewegungsbilanz
= Netto-Kundenwachstum 40.000 KundenanfanngeStand 800.000
— Verlorene Kunden 80.000
= Verbleibende Kunden 720.000
= Kundenbestand 840.000

Quelle: Seidel, W. (2007): Customer-at-Risk Management, in Gouthier, M.H.J. et al. (Hrsg.): Service Excellence als Impulsgeber, Wiesbaden, S. 527-547. — Folie: Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008




Studienergebnisse

Verlorenes Wachstum als Minderung des Brutto-Wachstums durch Kundenverluste

Wachstumsbilanz

Verlorenes
Wachstum

-10,0 %
[80.000 Kd.]

+5,0%
[40.000 Kd.]

Quelle: Seidel, W. (2007): Customer-at-Risk Management, in Gouthier, M.H.J. et al. (Hrsg.): Service Excellence als Impulsgeber, Wiesbaden, S. 527-547. — Folile: Vortrag Prof. Dr. Stauss v. 22.10.2008




Studienergebnisse

Fazit

« Kundenzufriedenheit und Servicequalitat bleiben zentrale
Zielsetzungen der Unternehmen

» Das Ziel der Kundenzufriedenheit verlangt mehr als nur Messung:
Notwendig ist ein umfassendes Zufriedenheits- bzw.
Qualitdtsmanagement

* Die Vermeidung von Kundenunzufriedenheit hat Prioritat

» Wichtig ist die klare Definition von Zielen, wie z.B. die Steigerung
des Zufriedenheitsindex um x Prozent




Quality Monitoring

Agenda

Quality Management als MalRnahme zur Qualitats- und Kundenzufriedenheitssteigerung
* Quality Monitoring
* Voice und Screenrecording
 Evaluation und Eigenkontrolle
* eLearning
 Analytics

e Add on’s

* Quiztools

» Wordspotting

» Kundenbefragung- Customer Survey
» Mystery Calls




Qualitatskontrolle in der Industrie

= Stichprobenziehung
= Einhaltung von Vorgaben

= Analyse der Grinde bei
Abweichungen

= Training der Verantwortlichen

= Anpassung von Prozessen

Der Anruf ist das Werkstuck der Call Center Industrie!




LOsungsansatze im Call Center

Side by Side Coaching
Silent Monitoring

After Call Befragungen

Quality Monitoring
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Rechtliche Rahmenbedingungen

Aufzeichnung von Gesprachen ist nach 8 4 BDSG zustim  mungspflichtig

= Zustimmung des Anrufers durch Schaltung einer Ansag e und
konkludentes Handeln

»ZUr Sicherung unserer Servicequalitat kdnnen
einzelne Gesprache aufgezeichnet werden.

Wenn sie uns zu Gesprachsbeginn einen Hinweis
geben, verzichten wir auf diese Mdglichkeit.*

» Zustimmung des Agenten durch individuelle Einwillig ung oder in Form einer
Betriebsvereinbarung durch den Betriebsrat, stellve rtretend flr die Beschaftigten




Click2Coach — Die integrierte Losung

Qualitatssicherung

und Evaluierung et
@& CLICK2COACH.

Direkte Verfiigbarkeit — - T

am Agenten- = e —— CoachingTM*

arbeitsplatz
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Datenanalyse Uber alle Systeme

Analytics

Anreicherung der Kundenkontakte
» CTI Daten (ACD und PBX Rufdaten)

» Sprachanalyse (almato wordSPOT)
» Kundenbefragung (almato feedBACK)
» CRM Informationen

= [ndividuelle Datenfelder

Abonnierung projekt- und
aufgabenrelevanter Daten

Segmentierung von Kundenkontakten

Informationsbasis

» Marketingkampagnen
= Service Level
» Produktentwicklung

» Kundenbindungsprogramme

B e g R
Legacy | | ACD WFM oM CRM | [ Payroll

Integration (ETL)

& Application Logic aee
Form-Based Presentation Layer Process
Data Entry Automation
B @
J= :}“ﬂlﬂ @

Performance Role-Specific Root-Cause Alerts and

Reports Dashboards Analysis Triggers
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Gesprachsanalyse und was dann?

Add on’s — almato quizTOOL
almato

conboct eenter salutions

= Uberpriifung von
Lerninhalten und | R
Wissensstanden mit

1 Carmen Thomas war die erste Frau im "Aktuellen Sportstudio”. Welche Versprecher fihrte zu lhrer
a|mat0 qUIZTOOL umgehenden Suspendierung?

~ = s
'/ Sie hatte Franz Beckenbauer kurzerhand zum Spigler des HSW gemacht
() B&i einem Eckstolk vermutsts Sie sinen Spisler im Abssits

\_J Bei der Verlesung der Tabellenzsituation erwéhnte Sie Schalke 05

Welche Aussagen sind dem Ausnahmekopfbalispieler Horst Hrubesch zuzuordnen?

D Mailand oder Madrid, Hauptzache Halien

D lch =age nur ein Wort: Wielen Dank

D Wenn wir alie =chiagen konnen wir es schaffen
D Manni Bananenflanke, ich Kopf, Tor

D Da hab ich gedacht, ich tu ihn ihm rein, in thm sein Tor

Welche Mannschaften standen sich im Endspiel der VWM 2006 gegentber und wie lautete das
Endergbenis?
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Kundenbefragung

Add on’s — Customer Survey mit almato feedBACK

) _ feedBACK  Automatisierte telefonische Kundenbefragung
= Einbeziehung der

Kundensicht in die [TSEEEEEEN Administration
Gesprachsanalyse Amato GmbH

Befragungen verwalten - Befragungsdetails

Schnelle und
einfache Erstellung

Admimistration
Benutzer verwalten

Befragungen verwalten
Befragung akdivieren

Befragung: almato feedBACK

||nd VerwaltUI I(] von agung e —

Kundenumfragen Audiodateien verwalten E

S Teiinehmer | Nr. Fragetyp Einleitung / Frage / Uberleitung P
praCl ISteuel’ung Tagesreport

oder Tastatur-
steuerung (DTMF)

,Out of the box*
LAsung far

Wochenrepor
Monatsreport
Jahresrepont

Botrogung

Tagesreport
Wochenrepor

ﬁjl Beginnen wir mit der ersten Frage.

Schulnoten (DE)

<o
T nun die zweite Frage.

Q]j Welchen Gesamteindruck haben Sie von unserem Conta...

. . Monatsreport
aUtomat|S|erte Jahresreport 2 | Schulnoten (DE) Wie zufrieden waren Sie mit der Wartezeit auf eine..
Kundenumfragen ,.
Export ﬁ“ Okay.
Tellnehmerzahlen :
Befragungsergebnisse Q'J Frage drei
Sitzung .
Agemekia e 3 | Schulnoten (DE) E@jl Wie gut hat lhnen unser Mitarbeiter zugehont?
Peter Beckschafer EQ]'I Vieten Dank
Abmelden i :
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Praxisbeispiel - L " TUR Tourismus

L"TUR Tourismus AG
Fakten: Ergebnisse:
Marktflhrer Last Minute Reisen Abschlussquote + 50%
Ca. 100 Agenten Coachings pro Agent: + 100%
Aspect ACD Gesprachsdauer: - 11%
Permanente Weiterbildung Verkirzung der Nachbearbeitung
Umfangreiches Produkt Know-How Reduzierung eingabebedingter Fehler
Service-Qualitatssiegel TUV SUD




Praxisbeispiel - L " TUR Tourismus

Reporting

Skill-Profiling &

Qualitatssicherung Potenzialanalyse

Regelmallige Checks

Reklamations-
Pravention

Motivations-Tool

Interaktives
Selbstcoaching

Plattform flr
interaktive
Lerninhalte




Praxisbeispiel - L " TUR Tourismus

L't

: L
Last Minuba Urlaub

»=almato hat Click2Coach innerhalb einer Woche in unsere IT- und Aspect-
Umgebung integriert, sowie unsere Coaches und Agents trainiert.

In der darauf folgenden Woche konnten wir unsere neue Coachinglésung
bereits erfolgreich im Tagesgeschatft nutzen.”

Alexandra Schulze Niehoff
Leitung Communication Center, L'TUR Tourismus AG




Praxisbeispiel - Lufthansa Global Telesales

Lufthansa GlobalTeleSales (LH GTS) ist eine 100-prozentige
Tochtergesellschaft der Deutschen Lufthansa AG

Neun Call Center Standorte
Uber 1.300 Mitarbeiter
Kundenservice-Aktivitaten fur 24 Lander




Praxisbeispiel - Lufthansa Global Telesales

Qualitatsverbesserung
= Quality Coaching (Monitoring) objektiver

Live Coaching & Feedback transparenter

Self Coaching (Anrufe zuschicken, Selbstaufnahme, Bo = mbendrohung)

Produkt Coaching (Helpline)

Datenbank Best Practice calls

Leistungsmessung

= Globale Evaluierungen (Lufthansa Scorecard)
» Globales Reporting

» Globale Kommunikation

» E-Learning (Training, blended learning, Infos, neue S  oftware,...)




Praxisbeispiel - Lufthansa Global Telesales

"Nach eingehender Prufung des Wettbewerbumfeldes waren die volle
Integration in unsere bestehende ACD- und IT-Umgebung und die Vorteile der
MultiSite Version bei verteilten Standorten flir unsere Entscheidung
ausschlaggebend. Das bedeutete fir uns eine kurze Implementierungszeit und
schnelle Realisierung, sowie geringste Betriebskosten und einfache
Administration."

Felix Boos
Managing Director Lufthansa GlobalTeleSales




Quality Monitoring

Zitat

Gottfried Keller , Dichter

*19. 07. 1819 - Zirich
T 15. 07. 1890 - Zurich

,WIir bleiben nicht gut, wenn wir nicht
Immer besser zu werden trachten.”
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit




Kontaktdetalils

Axel Schwarz-Scholten
Senior Account Manager

almato GmbH
Hornbergstral3e 39
70794 Filderstadt

telefon +49 (711) 707084-85

fax +49 (711) 707084-88

mobil +49 (175) 266 4023

email axel.schwarz-scholten@almato.de
web www.almato.de

Markus Eckhoff

Business Consultant

almato GmbH
Hornbergstral3e 39
70794 Filderstadt

telefon +49 (711) 707084-77

fax +49 (711) 707084-88

mobil +49 (175)

email markus.eckhoff@almato.de
web www.almato.de
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